















おける就職後 3 年以内の離職率は 1990 年代半ば以降高い割合で推移しており，


























































































































































































































71 個の記述が得られた。得られた記述から 102 個の切片が抽出された。抽出さ
れた切片は KJ 法を援用し，文学研究科に所属する教員 1 名と筆者を含む大学









　予備調査 1 で得られた 37 項目を「マニュアル化された接客マナーイメージ尺
度」の予備項目として質問紙を作成し，無記名式の質問紙調査を行った。東京















通性で低い値が示された項目と因子負荷量が .40 未満の項目，2 因子以上に高い
負荷量が示された項目を削除し，再度主因子法プロマックス回転による因子分
析を行った。予備調査 1 の結果によって導き出された予測通り 3 因子構造が確
































の逆転項目を含む 13 項目について 7 件法で回答する。本調査では逆転項目を処
理し，得点の高いほうから 7 点（とてもそう思う），6 点（そう思う），5 点（や






















度」「アンビバレント尺度」「回避尺度」それぞれ 6 項目を 6 件法で回答する。













相関を Table1に示す。なお，回転前の 3 因子で全分散を説明する割合は




第 2 因子は 3 項目で構成され，「合理的だと思う」「効率的だと思う」などマク
ドナルド化のシステム上の利点と取ることができる項目が高い負荷量を示して

















 7_ 客を不快にさせることは少ない .89 －.05 .00 .79 4.46（1.44）
 8_ 好印象を受ける .88 －.07 －.01 .78 4.65（1.28）
10_ マニュアル化されたマナーで十分だと思う .69 －.13 .06 .51 4.17（1.63）
 9_ 安心感がある .68 .23 －.01 .52 4.78（1.25）
 5_ 教育が行き届いている印象を受ける .67 .30 －.15 .49 5.35（1.16）
 6_ 統一されていて楽に感じる .66 .18 .02 .49 5.04（1.20）
 4_ 応用が足りないと思う　● －.62 .54 －.12 .65 5.13（1.33）
 3_ 簡潔だと思う .18 .89 －.03 .81 5.44（1.03）
 2_ 効率的だと思う .03 .86 .02 .75 5.41（0.91）
 1_ 合理的だと思う －.02 .77 .19 .75 5.60（0.90）
13_ マニュアル化された接客マナーでも，どんな気持ちで行うかは重要だ －.06 .13 .76 .66 5.95（1.01）
11_ 担当する人によって，受ける印象の良し悪しも変わる －.05 －.01 .75 .55 5.36（1.03）
12_ 心がこもっていると，マニュアル化された言葉でも嬉しい .11 .04 .64 .47 5.37（1.37）
因子間相関 Ⅰ ― .01 .15
Ⅱ ― .41
Ⅲ ―
内的作業モデル「安定型」との下位尺度間相関（α=.94） .85** .16* －.01
内的作業モデル「アンビバレント型」との下位尺度間相関（α=.92） －.61** －.23** －.05




















によるクラスタ分析を行ったところ，3 つのクラスタを得た。第 1 クラスタに
は 68 名，第 2 クラスタには 24 名，第 3 クラスタには 61 名の調査対象者が含ま
れていた。人数比の偏りを検討するためにχ 2 検定を行ったところ，有意な人数









サードプレイス利用 0.44（0.50） ― 0.49** .05 .33**
ポジティブイメージ 4.47（1.02） ― .06 .13





は第 2 クラスタ（M＝6.17）＞第 3 クラスタ（M＝4.25）＞第 1 クラスタ（M＝
4.07），「個別性」については第 1 クラスタ（M＝6.32）＞第 2 クラスタ（M＝




























 7_ 客を不快にさせることは少ない 　0.20 1.22
 8_ 好印象を受ける 　0.18 1.20
10_ マニュアル化されたマナーで十分だと思う 　0.03 1.03
 9_ 安心感がある 　1.02*** 2.76
 5_ 教育が行き届いている印象を受ける 　0.34 1.40
 6_ 統一されていて楽に感じる 　0.38 1.46
 4_ 応用が足りないと思う　● 　0.25 1.29
 3_ 簡潔だと思う －1.08* 0.34
 2_ 効率的だと思う －0.38 0.68
 1_ 合理的だと思う －0.13 0.88
13_ マニュアル化された接客マナーでも，どんな気持ちで行うかは重要だ 　0.34*** 1.41
11_ 担当する人によって，受ける印象の良し悪しも変わる －0.02 0.98
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